Prefeitura Municipal de Niterdi Cédigo: NT-D-CAC-02

Secretaria Municipal da Fazenda
Central de Atendimento ao Cidaddo Rev.: 01

CONTEXTO ORGANIZACIONAL Pagina 1de 6

Elaborado / Revisado por:

Aprovado por:

Comité do SGQ da Central
Atendimento ao Cidadao

de | Secretdria Municipal de Fazenda
Diretora de Administracdo Tributdria

Histdrico de Revisoes:

Revisdo |Local da Revisao

Descricao

00 -

Emissdo inicial.

01 -

Inclusao na redagdao do Contexto e da Missdao as solicitagdes
provenientes de cooperactes firmadas entre o Municipio e outros
6rgaos.

Acréscimo do risco relacionado a oportunidade de digitalizagaoe
automacdo de servicos, bem como a oportunidade de
fortalecimento das relagdesintersetoriais e interinstitucionais, com
seus respectivos riscos e oportunidades de melhoria associados.

Lista de Distribuicao:

Orgido Cargo/Fungdo

SMF Secretdria Municipal de Fazenda

SUREM Subsecretario da Receita

DEPAT Diretora de Administracdo Tributaria

COREC Coordenadora de Relacionamento com o Cidadao
CAC Atendentes

Recepgao Recepcionistas
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1. Objetivo

O objetivo deste documento é formalizar a identificacdo do contexto organizacional da
Central de Atendimento ao Cidad3do da Secretaria de Fazenda de Niteréi.

2. Contexto Organizacional

A Central de Atendimento ao Cidaddao — CAC, inserida na Coordenacdo de Relacionamento
com o Cidadao — COREC, tem como atribuicdo prestar atendimento, presencial ou remoto, aos
cidadaos, em questdes diversas, relativas aos cadastros mobilidrios e imobiliarios, parcelamento ou
pagamentos, emissdao de documentos e demais assuntos relacionados aos tributos e outros débitos
langados pelo Municipio. Além disso, é atribuicdo da Central de Atendimento atender solicitacdes
decorrentes de cooperagdes firmadas entre o Municipio e outros érgdos, bem como protocolar
processos administrativos, a partir das demandas dos contribuintes, para analise dos setores
responsaveis.

3. Missdo, visao, valores

3.1 Missao

Compreender, orientar, direcionar e/ou atender demandas do cidaddo prestando um servico
de exceléncia, a fim de que as obrigacdes fiscais, tributdrias e demais solicitacdes provenientes de
cooperagdes possam ser cumpridas de forma simples e diligente.

3.2 Visao

Ser referéncia nacional na qualidade do atendimento e na relacdo de confianca entre a
Prefeitura e o cidadao.
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3.3 Valores

Cordialidade, empatia, responsabilidade, eficiéncia, isonomia no atendimento, ética e
qualidade das informacgdes.

4. Ambiente externo

4.1 Oportunidades

Oportunidades: oMm: Riscos:
Digitalizacdo / automacgdo | NA Mudangas
de servicos tecnoldgicas sem
capacitagdao  prévia,
que podem gerar
falhas operacionais e
resisténcia da equipe
Programa de modernizacdo | Implementar programa | NA
institucional da SMF de educacao para
autoatendimento do
cidaddo (para diminuir o
atendimento no CAC)
Ampliagdo dos canais de | NA NA
atendimento
Melhorias promovidas pelo | NA NA

SGQ independem de
mandatos politicos

Parcerias intersetoriais e | Formalizar e padronizar | Falta de alinhamento
interinstitucionais: os fluxos de cooperacao e | operacional ou
Cooperacdo com orgdos | atendimento comunicacao
municipais e estaduais para | compartilhado, por meio | ineficiente entre os
ampliar os servicos | da definicdo clara de | érgdos parceiros,
prestados no CAC e nos | responsabilidades e | podendo resultar em
totens prazos entre os orgaos | informagoes
parceiros e da | divergentes
capacitacdo da equipe do | repassadas ao
CAC sobre os servigos | cidad3ao, retrabalhos,

externos incluidos

reencaminhamentos e
comprometimento da
imagem de
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confiabilidade e

eficiéncia do CAC

4.2 Ameacas

Ameagas: OM: Riscos:

Perda de envolvimento da | NA NA

Alta Gestdo com o CAC

Mudangas de interesses | NA Redugao de recursos

politicos quanto ao CAC para o CAC (em fungao
de perda de prioridade
do CAC para a Alta
Gestdo)

Diminuicdo da receita do | NA NA

Municipio

Perda do conhecimento | NA Dificuldade para

organizacional em fungao de conduzir atividades (por

mudangas de equipes nao ter memoria de
como realizar  as
atividades)

Necessidade de lidar com | NA Perda de informacdes

processos fisicos de processos
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5. Ambiente interno

5.1 Fraqueza

Fraquezas: OM: Riscos:
Insatisfacdao dos atendentes | Reforgar a cultura | NA
com o modelo de | organizacional do CAC
terceirizagao (para promover
comprometimento e
envolvimento dos
terceirizados)
Grande quantidade de | NA Reducdo de eficiéncia
sistemas para a realizacdo na realizacdo de
das atividades atividades (por
problemas de
integracao)
Falta de seguranca para os | NA NA

atendentes no ambiente do
CAC

Problemas de acustica no
ambiente do CAC

Adequacdo do ambiente
de trabalho gquanto a
acustica (para melhorar
atendimentos)

Erros em atendimentos
(em fungao de
dificuldade de
entendimentos)
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5.2 Fortaleza
Fortalezas: oM: Riscos:
Flexibilidade na gestdo dos | NA Mudanca da empresa
atendentes em decorréncia em funcao da

do modelo de terceirizacdo

finalizacdo do contrato

Baixa rotatividade dos | Melhorar a remuneracdo | Reducdo na qualidade
atendentes dos atendentes de atendimento (em
funcdo de funcionarios
desmotivados e
mantidos na equipe)
Organizag¢dao do processo de | NA NA

atendimento

Boa capacitacdaodas equipes
operacional e gerencial

Sistematizar a Formagao
Continuada (para manter
boa capacita¢ao)

Perda de mao de obra
qualificada

A Secretaria de Fazenda é a
Unica entre as Secretaria de
Niterdi que possui uma
Central de Atendimento

NA

NA
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